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APRESENTACAO

A Ouvidoria Municipal de Praia Grande é um instrumento de interagdo entre o 6rgao publico e a sociedade. Logo, estabelece um canal de comunicagao
direta entre o usudrio dos servicos publicos e a Administracdo Municipal para receber, examinar e encaminhar quaisquer manifestacdes sejam elas de
elogios, denuncias, pedidos de informacdo, reclamacdes e sugestdes de qualquer natureza sobre as atividades e servicos desenvolvidos pelas Secretarias
Municipais.

A fungdo da Ouvidoria é receber as manifestagdes dos cidadaos, interpreta-las e buscar solugdes para cada caso, com o objetivo de aperfeigoar o
processo de prestagdo do servigo publico, além de ser um canal de informagdes para direcionar os municipes aos drgaos que devem ser acionados para
resolucao de suas demandas, explicando quais sdo as responsabilidades e de que forma a resposta podera ser cobrada.

A Ouvidoria é composta por uma equipe de atendimento telefénico (call center), que atendem através do telefone 162 ou (13) 3496-2281 - Op¢ao 1
de segunda a sexta-feira, exceto feriados e ponto facultativo, das 08h00 as 17h00 e, registram as manifestacdes no sistema e direcionam a secretaria
responsavel.

Com o intuito de atender as manifesta¢des nas secretarias, contamos com os Responsdveis pelo Servico no Orgdo (RSO), que recebem as demandas
registradas pelos atendentes na central de atendimento ou registradas pelos municipes através do site da prefeitura (www.praiagrande.sp.gov.br/ouvidoria),

e examinam, encaminham a divisdo responsavel e apds o retorno, respondem a manifestacdo do municipe no sistema da ouvidoria.

A nossa equipe é constantemente orientada e capacitada para prestar um atendimento humanizado e de qualidade aos municipes, contribuintes e
turistas, e buscar sempre a melhor solucdo para a demanda apresentada.

Por isso, levando em consideragdao a missdao da Ouvidoria que é promover a pratica da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da
mediacao de conflitos, da solucdo pacifica das controvérsias e do reconhecimento dos cidaddos como sujeitos de direitos, desempenhamos algumas funcdes,
como por exemplo: ouvir e compreender as diferentes formas de manifestagao dos cidadaos como demandas legitimas; responder aos cidadaos; e,
demonstrar os resultados produzidos que serdo mostrados nas proximas paginas deste relatério.
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GLOSSARIO

CONTRU - Controle Urbano SEURB - Secretaria de Urbanismo
GP - Gabinete do Prefeito SUBCOM - Subsecretaria de Comunicagdo Social
LAIP - Lei de Acesso a Informagao Publica SUS - Servigo Unico de Saude

PROGEM - Procuradoria Geral do Municipio
RSO - Responsdvel pelo Servico no Orgdo
SEAD - Secretaria de Administracao

SEAI - Secretaria de Assuntos Institucionais
SEAS - Secretaria de Assisténcia Social
SEASP - Secretaria de Assuntos de Seguranca Publica
SECTUR - Secretaria de Cultura e Turismo
SEDUC - Secretaria de Educacao

SEEL - Secretaria de Esporte e Lazer

SEFIN - Secretaria de Financgas

SEG - Secretaria de Governo

SEHAB - Secretaria de Habitacdo

SEMA - Secretaria de Meio Ambiente

SEOP - Secretaria de Obras Publicas
SEPLAN - Secretaria de Planejamento
SESAP - Secretaria de Saude Publica
SESURB - Secretaria de Servigcos Urbanos
SETRAN - Secretaria de Transito

SETRANSP - Secretaria de Transporte



RELATORIO

Apds mais um ano de muito trabalho, apresentamos o 182 relatério da Ouvidoria Municipal referente o periodo de janeiro a dezembro de 2024,
constando os numeros de manifestacdes registradas, atendidas e em andamento, bem como informacgGes pertinentes de forma geral e discriminadas por
Secretarias Municipais.

A apresentagdo do relatério tem como objetivo dar transparéncia as agdes da Ouvidoria, auxiliar os gestores na melhoria dos servigos oferecidos a
populagdao, bem como socializar os resultados dos trabalhos que sao desenvolvidos por cada Secretaria para populagao.

Em resumo, no ano de 2024, foram registradas um total de 38.689 manifestagdes, destas 8.024 manifestacdes foram pedidos de informacdo na
Central de Atendimento 162, classificado como INFORMACOES GERAIS 162 e a diferenca que soma 30.664 manifestacdes foram encaminhadas as secretarias
responsdveis para as devidas providéncias, ou seja, solugdo e/ou resposta.

A seguir, detalharemos todos esses nimeros em uma visao geral por secretaria para apreciacdo e analise por parte dos gestores desta municipalidade
e dos cidaddos.



DADOS GERAIS - OUVIDORIA MUNICIPAL - ANO 2024

POR MES | Qtdade. e %
JAN

4.185 10,82%

FEV 4.139 10,70%
MAR 4.009 10,36%
ABR 4.193 10,84%
MAI 3.371 8,71%
JUN 2.878 7,44%
JUL 2.726 7,05%
AGO 2.730 7,06%
SET 2.655 6,86%
ouT 2.761 7,14%
NOV 2.592 6,70%
DEZ 2.450 6,33%

2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e %

SOLICITACAO 15391  39,78%
INFORMACAO 8539  22,07%
RECLAMACAO 7.450  19,26%
DENUNCIA 6.629  17,13%
ELOGIO 481 1,24%
SUGESTAO 199 0,51%
FINALIZADO 37.086  95,86%
EM ANDAMENTO 1.603 4,14%

ﬂﬁ« POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %

MUNICIPE 30.109 77,82%
AGENTE POLITICO 3.813 9,86%
SERVIDOR 1.963 5,07%
AGENTE CIDADANIA 980 2,53%
EMPRESA 659 1,70%
SECRETARIA 350 0,90%
TURISTA 315 0,81%
ASSESSOR GP 248 0,64%
ENTIDADES/ASSOC. 246 0,64%

ANONIMO 6 0,02%

-
l; POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % /S POR BAIRRO | Qtdade. e %

CALL CENTER 18.593
WEB 16.832
PRESENCIAL 1.830
WHATSAPP 1.203
FALE CONOSCO 110
E-MAIL 92
CARTA 17
REQUERIMENTO 3
INDICACAO 3
FALE COM A PREFEITA 2
PROCESSO 2
PORTAL TRANSPARENCIA 1
OFicIO 1

Z\  POR SERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

INFORMAGOES GERAIS 162
DRENAGEM

LIXO E RECICLAVEL

BOCA DE LOBO

BURACO EM VIAS PUBLICAS
MANUTENCAO EM AREAS VERDES
VIAS PUBLICAS E PRAIAS
FISCALIZAGAO DE COMERCIO
PROFESSORES/FUNCIONARIOS
FISCALIZAGAO DE OBRAS
TERRENO

CALGADAS PUBLICAS
ILUMINAGAO PUB.-VIAS RESIDENC., COM.
CODIGO DE POSTURA

POLUICAO SONORA

8.024
4.786
3.054
2.355
1.600
1.341
1.283
1.240
1.119
1.074
720
605
579
501
470

48,06%
43,51%
4,73%
3,11%
0,28%
0,24%
0,04%
0,01%
0,01%
0,01%
0,01%
0,00%
0,00%

20,74%
12,37%
7,89%
6,09%
4,14%
3,47%
3,32%
3,21%
2,89%
2,78%
1,86%
1,56%
1,50%
1,29%
1,21%

MIRIM
CAICARA
GUILHERMINA
OCIAN

AVIACAO

CANTO DO FORTE
TUPI
BOQUEIRAO
RIBEIROPOLIS
SAMAMBAIA
MARACANA
ESMERALDA
NOVA MIRIM
VILA SONIA
SITIO DO CAMPO
ANTARTICA
MELVI

REAL
ANHANGUERA
TUPIRY
QUIETUDE
SOLEMAR
PRINCESA
FLORIDA

GLORIA

CIDADE DA CRIANCA
IMPERADOR
MILITAR
ANDARAGUA
SANTA MARINA
XIXOVA

SERRA DO MAR

3.014 7,79%
2.746 7,10%
2.604 6,73%
2.188 5,66%
2132 5,51%
2123 5,49%
2.007 5,19%
1.937 5,01%
1.748 4,52%
1.666 4,31%
1.666 4,31%
1.490 3,85%
1.478 3,82%
1.458 3,77%
1.416 3,66%
1.250 3,23%
1214 3,14%
1.039 2,69%

974 2,52%
810 2,09%
803 2,08%
696 1,80%
680 1,76%
49 1,28%
480 1,24%
273 0,71%
252 0,65%
18 0,05%
12 0,03%
10 0,03%
7 0,02%
2 0,01%
TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS
38.689




DADOS GERAIS - REPRESENTACAO GRAFICA

D - * *
POR MES | % E QTDADE 2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | % E QTDADE 'H\ @ POR TIPO DE PESSOA | % E QTDADE
10,82%10, 70% 10 84% 39,78% 77,82%
8,71%
7,44%
7,14%
7,05% 7,06% g6 s70%
225 22,07%
19,26%
17,13%
9,86%
5,07%
- - 253%  1,70% 090% 081% 064% 0,64%  0,02%
— — s—. —
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4.185 4.139 4.009 4.193 3.371 2.878 2.726 2.730 2.655 2.761 2.592 2.450 15.391 8539 7.450 6.629 481 199 30.109  3.813 1.963 980 659 350 315 248 246 6
. 3 J , 8

95N
@ POR STATUS DE ATENDIMENTO | % E QTDADE

POR CANAL DE ENTRADA | % E QTDADE

48,06%

95,86%

43,51%
4,73%
4,14% 3,11%
| — . - 0,28% 0,24% 0,04% 0,01% 0,01% 0,01% 0,01%

FINALIZADO EM ANDAMENTO CALL CENTER WEB PRESENCIAL WHATSAPP FALE CONOSCO E-MAIL CARTA REQUERIMENTO \ND!(AC}T\O FALE COM A PROCESSO

37.086 1.603 18.503 16.832 1.830 1.203 110 92 17 3 3 PREEFITA 2




DADOS GERAIS POR SECRETARIA, BAIRRO E SERVICOS

POR SECRETARIA | % E QTDADE

21,28%

SEG

11,69%
.

SEURB

4,60%

SEDUC

2,57%

SEASP

2,39%

SETRAN

1,58% 0,81% 0,44% 0,29% 0,28% 0,26% 0,18% 0,15% 0,10% 0,08% 0,02% 0,02%

SESURB SEFIN SEAD SETRANSP SEEL SEOP SECTUR PROGEM SEHAB GP SEPLAN SUBCOM CIDADANIA

17.162 8.232 4.521 1.780 996 924 611 315 169 113 110 99 71 57 38 30 9 8

POR BAIRRO | % E QTDADE % E QTDADE

7: POR SERVICOS |

|

(N

MIRIM N 7,7 9% INFORMAGOES e,
CAICARA | 7,10% GERAISE2
GUILHERMINA |
GILHE 6,73% orenacev [ -
OCIAN I 5,66 %
AVIACAO I 5,51% LIXOE _ 7.89%
CANTO DO FORTE I 5, 19% RECICLAVEL s
TUP I 5, 10%
BOQUEIRAD I 5,01% 12 MRM 301 BOCA DE LOBO _ 6,09%
RIBEIROPOLIS I 4, 28 TTCACARA 2749
N 32 GUILHERMINA 2.604 BURACO EM
SAMAMBAIA - (317 ; I -
. iy 48 OCIAN 2188 VIAS PUBLICAS ?
MARACANA I 1,31% se  AVIACAO 213 e
ESMERALDA I 3,557% 60 CANTODO FORTE 2123 aivel = Ft
2® TR 2007 EM AREAS...
NOVAMIRIM I 3,52% S =
ONIA | z VIASPUBLICASE
VILA SONIA 3,77% 92 RIBEIROPOLIS 1.748 PRAIAS 3,32%
SITIO DO CAMPO I 3,667 100 SAMAMBAA 1666
ANTARTICA I 3,23% 112 MARACANA i FISCALIZACAO I
MELYI S 3,14% AR e DE COMERCIO ’
AR 132 NOVAMIRIM 1.478
REAL I 2,69% 182 VILASONIA 1.458 PROFESSORES/F _ 5%
ANHANGUERA [ 2,52% 152 SI’TIi:ﬁfAMPO 1416 UNCIONARIOS ! 12 INFORMAGOES GERAIS 162 8.024
2
TUPIRY I 2,09% : :/:Tm oA :if‘: FISCALIZACKO - 22 DRENAGEM 4786
QUIETUDE I 2,08% 182 REAL 1039 DE OBRAS 32 LIXO E RECICLAVEL 3.054
SOLEMAR N 1,30% 192 ANHANGUERA 974 42 BOCADELOBO 2355
PRINCESA N 1,76% 202 TUPIRY 810 TERRENO - 1,86% 52 BURACO EM VIAS PUBLICAS 1.600
FLORIDA | 1,28% Zs QUIETDE 803 62  MANUTENGAO EM AREAS VERDES 1341
X 222 SOLEMAR 696 CALCADAS ¥
GLORIA I 1,24% o . = L B 256 72 VIAS PUBLICAS E PRAIAS 1283
PRINCESA PUBLICAS ¢ 1240
CIDADE DA CRIANCA [EEEEEN 0,71% 242 FLORIDA 7 ) 82 FISCALIZACAO DE COM RClo
IMPERADOR [N 0,65% 250 GLORIA 480 ILUMINACAO - 1,50% 92 PROFESSORES/FUNCIONARIOS 1119
MILTAR | 0,05% 262 CIDADE DA CRIANGA m PUB.-VIAS... 102 FISCALIZAGAO DE OBRAS 1.074
N it 272 IMPERADOR 252 2 112 TERRENO 720
ANDARAGUA | 0,03% 280 MILTAR 1 CODIco DE | BRI 122 CALGADAS PUBLICAS 605
SANTA MARINA | 0,03% 200 ANDARAGUA n POSTURA LAl :
e 302 SANTAMARINA 10 o 132 ILUMINAGAO PUB.-VIAS RESIDENC., COM. E MARGINAIS 579
XIXOVA | 0,02% . POLUICAO B o 4 "
312 XIXOVA 7 1,21% 142 CODIGO DE POSTURA 50:
SERRA DO MAR ' 0,00% SONORA .
. 322 SERRA DO MAR - 152 POLUICAO SONORA 470




LEVANTAMENTO DAS MANIFESTACOES
POR SECRETARIA



GABINETE DA PREFEITA (GP)

D N -, PR
POR MES | Qtdade. e % l-" POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % %~ POR BAIRRO | Qtdade. e %
JAN WEB 30

5  13,16% 78,95% BOQUEIRAO 5  13,16%
FEV 3 7,89% WHATSAPP 4 10,53% NOVA MIRIM 4 10,53%
MAR 7 18,42% CALL CENTER 2 5,26% MIRIM 4 10,53%
ABR 4 10,53% PRESENCIAL 2 5’26% REAL 3 7,89%
MAI 2 5,26% CANTO DO FORTE 3 7,89%
JUN 1 2,63% AVIACAO 3 7,89%
JuL 1 2,63% CAICARA 3 7,89%
AGO 1 2,63% QUIETUDE 2 5,26%
SET 2 5,26% PRINCESA 2 5,26%
ouT 2 5,26% SOLEMAR 1 2,63%
NOV 4 10,53% SAMAMBAIA 1 2,63%
DEZ 6  1579% MELVI 1 2,63%
GUILHERMINA 1 2,63%
S{TIO DO CAMPO 1 2,63%
MILITAR 1 2,63%
2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e % TUPI 1 2,63%
DENUNCIA 13 34,21% SR ! =
5 ’ OCIAN 1 2,63%
RECLAMACAO 10 26,32%
SOLICITACAO 9 23,68%
ELOGIO 2 5,26%
SUGESTAO 2 5,26%
INFORMAGAO 2 5,26%
Z5\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %
IRREGULARIDADES 15 39,47%
PROPOSTAS 4 10,53%
FINALIZADO 38 100,00% AGENDAMENTOS 3 7,89%
ELOGIO i 2,63%
M@  PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 24 63,16%
SERVIDOR 8  21,05%
AGENTE POLITICO 2 5,26%
EMPRESA 2 5,26%
TURISTA 1 2,63%
AGENTE CIDADANIA 1 2,63% el

38




2 POR MES | Qtdade. e %

JAN 953 11,58%
FEV 99  11,29%
MAR 683 8,30%
ABR 948  11,52%
MAI 805 9,78%
JUN 723 8,78%
JuL 686  8,33%
AGO 624 7,58%
SET 550 6,68%
ouT 464 5,64%
NOV 532 6,46%
DEZ 335 4,07%

2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

INFORMACAO
SOLICITACAO
DENUNCIA
RECLAMAGAO
ELOGIO
SUGESTAO

©) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO
EM ANDAMENTO

MUNICIPE
SERVIDOR
ENTIDADES/ASSOC.
TURISTA

AGENTE CIDADANIA
EMPRESA

AGENTE POLITICO
SECRETARIA

@j\ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %

7.969 96,81%

168 2,04%
48 0,58%
36 0,44%
10 0,12%

1 0,01%

8.231 99,99%
1 0,01%

8.179 99,36%

27 0,33%

14 0,17%
0,06%
0,05%
0,01%
0,01%
0,01%

N v

CALL CENTER 7.969
WEB 219
PRESENCIAL 18
WHATSAPP 12
CARTA 9
E-MAIL 3
INDICAGAO 2

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

INFORMAGOES GERAIS 162 8.02
CIDADAO 15
DENUNCIA CONTRA O SERVIDOR PUBLICO 3
FUNCIONARIO

ADMINISTRATIVO

FINANCEIRO

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO

SISTEMA OUVIDORIA E CALL CENTER

CONVENIOS

4
9
2

PR WWwsWum

SECRETARIA DE GOVERNO (SEG)

"y, /‘G
l.." POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % %~  POR BAIRRO | Qtdade. e %

96,81%
2,66%
0,22%
0,15%
0,11%
0,04%
0,02%

97,47%
1,93%
0,39%
0,06%
0,05%
0,04%
0,04%
0,01%
0,01%

MIRIM
GUILHERMINA
TUPI

CAICARA

OCIAN

CANTO DO FORTE
BOQUEIRAO
MARACANA

SITI0O DO CAMPO
AVIACAO
SAMAMBAIA
VILASONIA
ESMERALDA
MELVI
ANTARTICA
RIBEIROPOLIS
QUIETUDE

REAL
ANHANGUERA
NOVA MIRIM
SOLEMAR
FLORIDA

TUPIRY

PRINCESA
IMPERADOR
GLORIA

CIDADE DA CRIANGA
MILITAR
ANDARAGUA
SANTA MARINA

1.631 19,81%

584 7,09%
490 5,95%
450 5,47%
443 5,38%
432 5,25%
422 5,13%
346 4,20%
339 4,12%
320 3,89%
307 3,73%
275 3,34%
255 3,10%
219 2,66%
212 2,58%
205 2,49%
179 2,17%
159 1,93%
144 1,75%
132 1,60%
132 1,60%
130 1,58%
111 1,35%
100 1,21%
91 1,11%
85 1,03%
28 0,34%
9 0,11%
1 0,01%
1 0,01%
TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS
8.232
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SECRETARIA DE PLANEJAMENTO (SEPLAN)

POR MES | Qtdade. e % POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % ‘Y POR BAIRRO | Qtdade. e %

4 1333% 76,67% MARACANA 5  16,67%
MAR 3 10,00% WHATSAPP 3 10,00% MIRIM 5  16,67%
ABR 3 10,00% PRESENCIAL 3 10,00% GUILHERMINA 5 16,67%
MAI 4 13,33% CALL CENTER 1 3,33% TUPI 3 10,00%
JUN 1 3,33% CANTO DO FORTE 2 6,67%
JuL 1 3,33% NOVA MIRIM 2 6,67%
AGO 4 13,33% CAICARA 2 6,67%
SET 4 13,33% AVIACAO 2 6,67%
out 2 6,67% BOQUEIRAO 1 3,33%
NoV 3 10,00% TUPIRY 1 3,33%
DEZ 1 3,33% REAL 1 3,33%
IMPERADOR 1 3,33%
2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e %
RECLAMAGAO 12 40,00%
SOLICITAGAO 11 36,67%
INFORMAGAO 3 10,00%
DENUNCIA 3 10,00%
SUGESTAO 1 3,33%
Z5\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %
REDE DE ESGOTO E AGUA 12 40,00%
DADOS DO MUNICIPIO 4 13,33%
FINALIZADO 100 00% ENSINO MEDIO PROFISSIONALIZANTE 3 10,00%
@ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 43,33%
ENTIDADES/ASSOC. 5  16,67%
EMPRESA 4 13.33%
SERVIDOR 2 6,67%
SECRETARIA 2 6,67%
AGENTE POLITICO 2 667% e
AGENTE CIDADANIA 1 3,33%
ASSESSOR GP 1 3,33%

30




SECRETARIA DE ASSUNTOS DE SEGURANGA PUBLICA (SEASP)

D N [, P>
POR MES | Qtdade. e % lr POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % /S POR BAIRRO | Qtdade. e %
JAN 146 WEB 802

14,66%
FEV 62 6,22%
MAR 59 5,92%
ABR 80 8,03%
MAI 76 7,63%
JUN 53 5,32%
JuL 55 5,52%
AGO 85 8,53%
SET 99 9,94%
out 60 6,02%
NOV 92 9,24%
DEZ 129 12,95%

2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e %

DENUNCIA 429  43,07%
RECLAMACAO 282 28,31%
SOLICITACAO 214 21,49%
ELOGIO 40 4,02%
SUGESTAO 20 2,01%
INFORMAGCAO 11 1,10%

€) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO 996  100,00%
M@  POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 783  78,61%
SERVIDOR 64 643%
AGENTE POLITICO 4 442%
TURISTA 43 432%
EMPRESA 2 221%
ENTIDADES/ASSOC. 18 1,81%
AGENTE CIDADANIA 16 161%
SECRETARIA 4 040%
ASSESSOR GP 2 020%

CALL CENTER 121
PRESENCIAL 34
WHATSAPP 29
E-MAIL 9
FALE CONOSCO 1

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

CODIGO DE POSTURA 501
SEGURANCA 242
GUARDA CIVIL MUNICIPAL 176
MONITORAMENTO INTERNO E EXTERNO 50
GUARDA AMBIENTAL 15
GUARDA COSTEIRA 6
DEFESA CIVIL 5
JUNTA MILITAR i &

80,52%
12,15%
3,41%
2,91%
0,90%
0,10%

50,30%
24,30%
17,67%
5,02%
1,51%
0,60%
0,50%
0,10%

CAICARA
MARACANA
GUILHERMINA
OCIAN

REAL

CANTO DO FORTE
SOLEMAR
AVIACAO

TUPI

BOQUEIRAO
MIRIM

MELVI

NOVA MIRIM
SITIO DO CAMPO
SAMAMBAIA
RIBEIROPOLIS
GLORIA

CIDADE DA CRIANCA
ESMERALDA
FLORIDA

VILA SONIA
ANTARTICA
IMPERADOR
QUIETUDE
PRINCESA
ANHANGUERA
TUPIRY

SERRA DO MAR

130 13,05%
119 11,95%

72 7,23%
64 6,43%
60 6,02%
58 5,82%
54 5,42%
52 5,22%
50 5,02%
39 3,92%
31 3,11%
31 3,11%
29 2,91%
25 2,51%
24 2,41%
21 2,11%
21 2,11%
17 1,71%
17 1,71%
15 1,51%
15 1,51%
12 1,20%
10 1,00%
10 1,00%
8 0,80%
6 0,60%
5 0,50%
1 0,10%
TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS
996

14



SECRETARIA DE ADMINISTRACAO (SEAD)

POR MES | Qtdade. e %
JAN 23

7,30%
FEV 55 17,46%
MAR 47 14,92%
ABR 40 12,70%
MAI 26 8,25%
JUN 16 5,08%
JUL 17 5,40%
AGO 9 2,86%
SET 41 13,02%
out 17 5,40%
NOV 16 5,08%
DEZ 8 2,54%

2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

RECLAMACAO 107 33,97%
SOLICITAGAO 93 29,52%
INFORMACAO 70 22,22%
DENUNCIA 28 8,89%
ELOGIO 10 3,17%
SUGESTAO 7 2,22%
©) PORSTATUS | Qtdade. e %
FINALIZADO 315 100,00%

@j\ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %

SERVIDOR 203 64,44%
MUNICIPE 81  2571%
SECRETARIA 9 2,86%
EMPRESA 7 2,22%
TURISTA 5 1,59%
ASSESSOR GP 4 1,27%
AGENTE CIDADANIA 3 0,95%
AGENTE POLITICO 2 0,63%
ENTIDADES/ASSOC. 1 0,32%

P
Y __PORBAIRRO | quéade. e %

5
¥  POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e %
WEB 264

CALL CENTER
PRESENCIAL
WHATSAPP
E-MAIL

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

BENEFICIOS

SERVIDOR PUBLICO

CONCURSOS PUBLICOS

MEDICINA DO TRABALHO

CANAIS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO
SUGESTAO DE MELHORIA DO TRABALHO
RELACIONAMENTOS
PROPRIO/EQUIPAMENTO

ATOS OFICIAIS

QUIOSQUES
ESTAGIARIO/PATRULHEIRO
SEGURANCA DO TRABALHO

CADASTRO DE FORNECEDORES
CONVENIOS

22
15
13

1

114

70
30
25
22

N WWwuNoowow o

83,81%
6,98%
4,76%
4,13%
0,32%

36,19%
22,22%
9,52%
7,94%
6,98%
2,86%
2,86%
2,54%
2,54%
2,22%
1,59%
0,95%
0,95%
0,63%

MIRIM
TUPI

NOVA MIRIM
CAICARA

SITI0O DO CAMPO
VILASONIA
GUILHERMINA
SAMAMBAIA
CANTO DO FORTE
MARACANA
MELVI
BOQUEIRAO
ANTARTICA
GLORIA
PRINCESA

REAL

OCIAN
ANDARAGUA
AVIACAO
TUPIRY

FLORIDA
QUIETUDE
XIXOVA
ANHANGUERA
ESMERALDA
RIBEIROPOLIS
MILITAR

100 31,75%
31 9,84%
28 8,89%
15 4,76%
15 4,76%
15 4,76%
12 3,81%
12 3,81%
12 3,81%
11 3,49%
10 3,17%

9 2,86%
9 2,86%
6 1,90%
6 1,90%
5 1,59%
4 1,27%
2 0,63%
2 0,63%
2 0,63%
2 0,63%
2 0,63%
1 0,32%
1 0,32%
1 0,32%
1 0,32%
1 0,32%
TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS

315
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PROCURADORIA GERAL DO MUNICIPIO (PROGEM)

POR MES | Qtdade. e % POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % ‘Y POR BAIRRO | Qtdade. e %

26,76% 84,51% AVIAGAO 23 32,39%
FEV 7 9,86% CALL CENTER 6 8,45% GUILHERMINA 9  12,68%
MAR 2 2,82% WHATSAPP 3 4,23% TUPI 7 9,86%
ABR 2 2,82% E-MAIL 1 1,41% OCIAN 7 9,86%
MAI 2 2,82% PRESENCIAL 1 1,41% BOQUEIRAO 7 9,86%
JUN 7 9,86% CAICARA 4 5,63%
JuL 2 2,82% SAMAMBAIA 3 4,23%
AGO 2 2,82% MARACANA 3 4,23%
SET 1 1,41% MIRIM 2 2,82%
out 5 7,04% REAL 2 2,82%
NOV 17 23,94% CANTO DO FORTE 1 1,41%
DEZ 5 7,04% SITIO DO CAMPO ik 1,41%
NOVA MIRIM 1 1,41%
ESMERALDA 1 1,41%
2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e %
DENUNCIA 43 60,56%
RECLAMACAO 16 22,54%
SOLICITACAO 6 8,45%
INFORMAGCAO 5 7,04%
ELOGIO 1 1,41%

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

JURIDICO 36 50,70%
POR STATUS | Qtdade. e % PROCON 35  49,30%

FINALIZADO 100,00%
M@  PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e %

MUNICIPE 73,24%

TURISTA 8 11,27%

SERVIDOR 6 845%

EMPRESA 3 423%

AGENTE CIDADANIA 1 1,4%

TOTAL DE PROTOCOLOS

ENTIDADES/ASSOC. 1 141% e

71




SECRETARIA DE FINANGAS (SEFIN)

B N -, P>
POR MES | Qtdade. e % lf' POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % %+ PORBAIRRO | Qtdade. e %
JAN 158 WEB 442

25,86% 72,34% MIRIM 111 18,17%
Fey 39 6% CALL CENTER 73 11,95% CAICARA 750 1227%
MAR 57 9,33% PRESENCIAL 69 11,29% CANTO DO FORTE 55 9,00%
ABR 66 10,80% WHATSAPP 27 4[42% GUILHERMINA 50 8,18%
MAI 37 6,06% OCIAN 48 7,86%
JUN 37 6,06% AVIACAO 45 7,36%
JuL 21 3,44% TUPI 31 5,07%
AGO 17 2,78% BOQUEIRAO 25 4,09%
SET 39 6,38% REAL 23 3,76%
ouT 30 4,91% FLORIDA 21 3,44%
NOV 27 4,42% SOLEMAR 18 2,95%
DEZ 63 10,31% NOVA MIRIM 18 2,95%
MARACANA 15 2,45%
MELVI 11 1,80%
SAMAMBAIA 10 1,64%
2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e % RIBEIROPOLIS 10 1,64%
GECLANABE % SUER SITIO DO CAMPO 6 0,98:/0
SOLICITACAO 154  25,20% /:RNI:IEES : ERA : gz:;:
'ETZOGTQ"ACAO 2‘7‘ 1??;:2 ANTARTICA 5 0,82%
DENUNCIA E Ak ESMERALDA 4 0,65%
SUGESTAO 4 065% ANDARAGUA 3 049%
' Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e % VILASONIA 3 049%
IMPERADOR 3 049%
T IPTU DO EXERCICIO 161  26,35% XIXOVA 2 0,33%
S 2R D .
FINALIZADO 611  100,00% EXEQUCAD FISCAL ©  go% CIOAPRDACRIANGA 2 e
’ CADASTRO IMOBILIARIO 40 6,55% TUPIRY 2 0,33%
REDUCAO E ISENCAO DE IPTU 38 6,22% GLORIA il 0,16%
EMPRESA 33 5,40%
COSIP - CONTRIBUICAO CUSTEIO DA ILUM 29 4,75%
M@  PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e % T8I 15 245%
AMBULANTE 8 1,31%
MUNICIPE 504 82,49% ;:IGRZREV (IPMPG) ; 8’223’
EMPRESA 33 5,40% CONTABILIDADE PUBLICA 1 0,16%
TURISTA 23 3,76%
AGENTE CIDADANIA 16 2,62%
SECRETARIA 15 2,45%
SERVIDOR 14 2,29% el
AGENTE POLITICO 3 0,49%
ENTIDADES/ASSOC. 2 033%
ASSESSOR GP 1 016% 611
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SECRETARIA DE ASSISTENCIA SOCIAL (SEAS)

POR MES | Qtdade. e %
JAN 67

10,98%
FEV 72 11,80%
MAR 38 6,23%
ABR 53 8,69%
MAI 35 5,74%
JUN 39 6,39%
JUL 38 6,23%
AGO 49 8,03%
SET 60 9,84%
out 80 13,11%
NOV 57 9,34%
DEZ 22 3,61%

2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

RECLAMACAO 331 54,26%
SOLICITACAO 139 22,79%
DENUNCIA 109  17,87%
INFORMACAO 13 2,13%
ELOGIO 12 1,97%
SUGESTAO 6 0,98%
©) PORSTATUS | Qtdade. e %
FINALIZADO 610  100,00%

@j\ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %

MUNICIPE 521  85,41%
SERVIDOR 27 4,43%
AGENTE CIDADANIA 15 2,46%
EMPRESA 14 2,30%
SECRETARIA 12 1,97%
ENTIDADES/ASSOC. 10 1,64%
AGENTE POLITICO 9 1,48%
TURISTA 2 0,33%

"y, /‘G
l.." POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % %~  POR BAIRRO | Qtdade. e %

CALL CENTER 303
WEB 264
WHATSAPP 23
PRESENCIAL 18
CARTA 1
E-MAIL 1

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

SERVIGCOS/ASSISTENCIA SOCIAL 285
POPULAGAO DE RUA 222
ATENDIMENTO A CRIANGA E AO ADOLESCI 42
ATENDIMENTO AO IDOSO 38
CONSELHOS 13
INFRA ESTRUTURA 7
CURSOS E CAPACITAGAO PARA GERAGAO [ 3

49,67%
43,28%
3,77%
2,95%
0,16%
0,16%

46,72%
36,39%
6,89%
6,23%
2,13%
1,15%
0,49%

ESMERALDA
BOQUEIRAO
AVIACAO

MELVI
GUILHERMINA
OCIAN
QUIETUDE
RIBEIROPOLIS
CANTO DO FORTE
CAICARA

MIRIM

TUPI
SAMAMBAIA
VILASONIA
SITI0O DO CAMPO
NOVA MIRIM
GLORIA
ANHANGUERA
REAL
ANTARTICA
MARACANA
PRINCESA
TUPIRY

FLORIDA
SOLEMAR

82 13,44%
72 11,80%
41 6,72%
38 6,23%
35 5,74%
34 5,57%
33 5,41%
32 5,25%
30 4,92%
27 4,43%
27 4,43%
24 3,93%
24 3,93%
21 3,44%
20 3,28%
16 2,62%
14 2,30%
10 1,64%
9 1,48%
8 1,31%
6 0,98%
4 0,66%
1 0,16%
1 0,16%
1 0,16%
TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS
610
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3,60%
FEV 183 10,28%
MAR 193 10,84%
ABR 206 11,57%
MAI 147 8,26%
JUN 163 9,16%
JUL 86 4,83%
AGO 173 9,72%
SET 132 7,42%
out 182 10,22%
NOV 110 6,18%
DEZ 141 7,92%

2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

RECLAMACAO 851  47,81%
DENUNCIA 380  21,35%
SOLICITACAO 268 15,06%
ELOGIO 212 11,91%
INFORMAGCAO 52 2,92%
SUGESTAO 17 0,96%
FINALIZADO 1.767  99,27%
EM ANDAMENTO 13 0,73%
M@  PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 1.067  59,94%
SERVIDOR 509  28,60%
SECRETARIA 95 5,34%
AGENTE CIDADANIA 47 2,64%
AGENTE POLITICO 29 1,63%
ENTIDADES/ASSOC. 18 1,01%
EMPRESA 7 0,39%
TURISTA 3 0,17%
ANONIMO 3 0,17%
ASSESSOR GP 2 0,11%

1.168
CALL CENTER 277
WHATSAPP 229
PRESENCIAL 83
FALE CONOSCO 13
E-MAIL 10

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

PROFESSORES/FUNCIONARIOS 1.119
ESCOLAS MUNICIPAIS 271
CENTRAL DE VAGAS 168
ALUNOS 81
FORMAGAO 40
TRANSPORTE ESCOLAR 39
UNIFORME ESCOLAR 19
MERENDA ESCOLAR 17
BOLSA DE ESTUDO 12
MATERIAL ESCOLAR 6
EVENTOS 3
BOLSA FAMILIA 3
SUPER ESCOLA 2

SECRETARIA DE EDUCACAO (SEDUC)

POR MES | Qtdade. e % POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % ‘Y POR BAIRRO | Qtdade. e %

65,62%
15,56%
12,87%
4,66%
0,73%
0,56%

62,87%
15,22%
9,44%
4,55%
2,25%
2,19%
1,07%
0,96%
0,67%
0,34%
0,17%
0,17%
0,11%

AVIACAO
MIRIM
VILASONIA
CAICARA
BOQUEIRAO
NOVA MIRIM
TUPIRY

SITI0O DO CAMPO
SAMAMBAIA
CANTO DO FORTE
OCIAN
GUILHERMINA
TUPI

ESMERALDA
QUIETUDE

MELVI
MARACANA
RIBEIROPOLIS
REAL

ANTARTICA
ANHANGUERA
CIDADE DA CRIANCA
GLORIA
PRINCESA
SOLEMAR
IMPERADOR
FLORIDA

SERRA DO MAR

210 11,80%
139 7,81%

121 6,80%
118 6,63%
113 6,35%
108 6,07%
95 5,34%
93 5,22%
80 4,49%
74 4,16%
74 4,16%
73 4,10%
58 3,26%
58 3,26%
57 3,20%
56 3,15%
51 2,87%
49 2,75%
31 1,74%
30 1,69%
25 1,40%
20 1,12%
20 1,12%
13 0,73%
8 0,45%
4 0,22%
1 0,06%
1 0,06%
TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS
1.780
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SECRETARIA DE SAUDE PUBLICA (SESAP)!

5| POR MES | Qtdade. e %

JAN 149  842%
FEV 259 14,63%
MAR 239 13,50%
ABR 164 9,27%
MAI 126 7,12%
JUN 114 6,44%
JuL 123 6,95%
AGO 120 6,78%
SET 145  8,19%
out 126 7,12%
NOV 120 6,78%
DEZ 85  4,80%

2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

RECLAMACAO
DENUNCIA
SOLICITACAO
INFORMAGCAO
ELOGIO
SUGESTAO

©) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO

MUNICIPE

AGENTE POLITICO
SERVIDOR

AGENTE CIDADANIA
SECRETARIA
EMPRESA
ENTIDADES/ASSOC.
TURISTA

ASSESSOR GP

@@ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %

720 40,68%
589 33,28%
331 18,70%

63 3,56%
59 3,33%
8 0,45%

1.770  100,00%

1.239 70,00%

131 7,40%
131 7,40%
98 5,54%
53 2,99%
40 2,26%
38 2,15%
29 1,64%
11 0,62%

"y, /\ﬁ
l!‘ POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % ®f~  POR BAIRRO | Qtdade. e %
WEB

1536  86.78% GUILHERMINA
WHATSAPP 119 6,72% BOQUEIRAO
CALL CENTER 84 475% CAICARA
PRESENCIAL 14 0,79% AVIACAO
FALE CONOSCO 12 068% TUPI
NOVA MIRIM
OCIAN
MIRIM
SAMAMBAIA
MARACANA
VILASONIA
QUIETUDE
REAL
SITI0O DO CAMPO
ESMERALDA
ANTARTICA
ANHANGUERA
RIBEIROPOLIS
SOLEMAR
MELVI
TUPIRY
Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e % PRINCESA
FLORIDA
DENGUE 419 23,67% CIDADE DA CRIANCA
UNIDADES DE SAUDE 290 16,38% GLORIA
CIRURGIAS/EXAMES/PROCEDIMENTOS 202 11,41% ”
ANIMAIS 201 11,36% ANDARAGUA
MEDICO/FUNCIONARIOS 186  10,51% MILITAR
CONSULTAS/AGENDAMENTOS 167 9,44% SANTA MARINA
VIGILANCIA SANITARIA 119 6,72% IMPERADOR
OUVIDORIA SUS 56 3,16%
FARMACIA 51 2,88%
ESPECIALIDADES 20 1,13% 1Registros efetuados na Ouvidoria
CAMPANHA DE VACINAGAO 14 0,79% Municipal através do Portal da
TRANSPORTE DE PACIENTES 12 0,68% Ouvidoria ou pela Central de
SAMU ” 12 0,68% Atendimento 162.
MANUTENCAO 9 0,51%
#CORONAVIRUS 4 0,23%

A SESAP possui a Ouvidoria SUS
que é uma ouvidoria
independente e especifica para
assuntos relacionados a Saude
Publica. Informagées adicionais
devem  ser solicitadas na
secretaria.

158 8,93%

158 8,93%
129 7,29%
113 6,38%
104 5,88%
96 5,42%
91 5,14%
90 5,08%
86 4,86%
76 4,29%
64 3,62%
63 3,56%
56 3,16%
56 3,16%
53 2,99%
53 2,99%
50 2,82%
47 2,66%
44 2,49%
42 2,37%
42 2,37%
28 1,58%
23 1,30%
20 1,13%
10 0,56%
8 0,45%
3 0,17%
3 0,17%
2 0,11%
2 0,11%
TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS
1.770
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2 POR MES | Qtdade. e %

JAN 427 9,44%
FEV 536 11,86%
MAR 450  9,95%
ABR 491  10,86%
MAI 336 7,43%
JUN 323 7,14%
JuL 312 6,90%
AGO 288 6,37%
SET 309 6,83%
ouT 365 8,07%
NOV 304 6,72%
DEZ 380 8,41%

2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

DENUNCIA
RECLAMACAO
SOLICITACAO
INFORMAGCAO
SUGESTAO
ELOGIO

©) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO
EM ANDAMENTO

MUNICIPE
EMPRESA
AGENTE POLITICO

AGENTE CIDADANIA

SERVIDOR
TURISTA
ENTIDADES/ASSOC.
SECRETARIA
ASSESSOR GP
ANONIMO

@j\ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %

3.416 75,56%
645 14,27%

371 8,21%
73 1,61%
13 0,29%

3 0,07%

3.892 86,09%
629 13,91%

3.915 86,60%

201 4,45%
115 2,54%
105 2,32%
60 1,33%
51 1,13%
34 0,75%
25 0,55%
13 0,29%
2 0,04%

CALL CENTER 2
WEB 1
PRESENCIAL

WHATSAPP

E-MAIL

FALE CONOSCO

REQUERIMENTO

FALE COM A PREFEITA

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

FISCALIZAGAO DE COMERCIO
FISCALIZAGAO DE OBRAS
TERRENO

CALGADAS PARTICULARES
IMOVEIS ABANDONADOS
VIGILANCIA SANITARIA

PRAIA

ATENDIMENTO

OBRAS INFRAESTRUTURA - SABESP
CONSULTA DE PROCESSOS
VISTORIAS TECNICAS E LAUDOS
CERTIDOES

AVCB

INVASAO DE AREAS PUBLICAS
FISCALIZAGAO DE FEIRA

313
94
20

4
1
1

1.240
1.074
720
349
311
238
125
70

70

58

54

53

46

36

31

SECRETARIA DE URBANISMO (SEURB)

"y, /‘G
l.." POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % %~  POR BAIRRO | Qtdade. e %

.090
.998

46,23%
44,19%
6,92%
2,08%
0,44%
0,09%
0,02%
0,02%

27,43%
23,76%
15,93%
7,72%
6,88%
5,26%
2,76%
1,55%
1,55%
1,28%
1,19%
1,17%
1,02%
0,80%
0,69%

CAICARA
GUILHERMINA
BOQUEIRAO
CANTO DO FORTE
OCIAN

AVIACAO

TUPI

MIRIM
SAMAMBAIA
MARACANA
NOVA MIRIM
VILASONIA
RIBEIROPOLIS
REAL

SITI0O DO CAMPO
MELVI
ANTARTICA
SOLEMAR
ESMERALDA
ANHANGUERA
GLORIA
PRINCESA

TUPIRY
QUIETUDE
FLORIDA

CIDADE DA CRIANCA
IMPERADOR
SANTA MARINA
ANDARAGUA

388 8,58%

359 7,94%
356 7,87%
352 7,79%
318 7,03%
298 6,59%
257 5,68%
211 4,67%
174 3,85%
173 3,83%
148 3,27%
147 3,25%
145 3,21%
141 3,12%
141 3,12%
116 2,57%
106 2,34%
97 2,15%
95 2,10%
90 1,99%
90 1,99%
80 1,77%
69 1,53%
68 1,50%
44 0,97%
33 0,73%
20 0,44%
0,09%
1 0,02%
TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS
4.521

21



POR MES | Qtdade. e %
JAN

FEV
MAR
ABR
MAI
JUN
JUL
AGO
SET
out
NOV
DEZ

2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

527 51,52%

DENUNCIA
SOLICITAGAO
RECLAMACAO
INFORMACAO
SUGESTAO
ELOGIO

©) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO
EM ANDAMENTO

MUNICIPE
EMPRESA

AGENTE POLITICO
AGENTE CIDADANIA
ENTIDADES/ASSOC.
SERVIDOR

TURISTA
SECRETARIA
ASSESSOR GP

@j\ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %

SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE (SEMA)

110 10,75%

88 8,60%
94 9,19%
106 10,36%
86 8,41%
85 8,31%
81 7,92%
83 8,11%
92 8,99%
70 6,84%
70 6,84%
58 5,67%

257 25,12%
218 21,31%

11 1,08%
9 0,88%
1 0,10%

911 89,05%
112 10,95%

815 79,67%

70 6,84%
57 5,57%
30 2,93%
21 2,05%
12 1,17%
12 1,17%

5 0,49%

1 0,10%

5
l..‘- POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e %

WEB

CALL CENTER
PRESENCIAL
WHATSAPP
E-MAIL

FALE CONOSCO

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

POLUICAO SONORA

ESGOTO IRREGULAR
REMOGAO/QUEDA DE ARVORES
EDUCAGAO AMBIENTAL/PROJETOS
POLUIGAO DO AR

ARBORIZACAO

RESIDUO DE CONSTRUGAO CIVIL - RCC
RISCO AMBIENTAL

AREA DE PROTEGAO AMBIENTAL

624

470
188
121

80
51
42
29
24
18

61,00%
29,13%
6,45%
2,35%
0,78%
0,29%

45,94%
18,38%
11,83%
7,82%
4,99%
4,11%
2,83%
2,35%
1,76%

CANTO DO FORTE
GUILHERMINA
CAICARA
AVIACAO
BOQUEIRAO
OCIAN

TUPI

MARACANA
REAL
SAMAMBAIA
SITI0O DO CAMPO
VILASONIA
MIRIM
RIBEIROPOLIS
NOVA MIRIM
MELVI
ANHANGUERA
SOLEMAR
GLORIA
ESMERALDA
PRINCESA
ANTARTICA
TUPIRY
IMPERADOR
FLORIDA
QUIETUDE
CIDADE DA CRIANCA
ANDARAGUA

P>
%~ PORBAIRRO | Qtdade. e %

113 11,05%

92 8,99%
82 8,02%
78 7,62%
77 7,53%
67 6,55%
59 5,77%
45 4,40%
43 4,20%
36 3,52%
33 3,23%
33 3,23%
32 3,13%
29 2,83%
23 2,25%
22 2,15%
20 1,96%
18 1,76%
18 1,76%
18 1,76%
17 1,66%
17 1,66%
14 1,37%
14 1,37%
10 0,98%
10 0,98%

2 0,20%

1 0,10%

TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS
1.023
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POR MES | Qtdade. e %
JAN

FEV
MAR
ABR
MAI
JUN
JUL
AGO
SET
out
NOV
DEZ

SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS (SEOP)

12 10,91%
11 10,00%
7 6,36%
10 9,09%
5 4,55%
11 10,00%
9 8,18%
14 12,73%
5 4,55%
8 7,27%
6 5,45%
12 10,91%

2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

RECLAMACAO
SOLICITAGAO
INFORMACAO
DENUNCIA
ELOGIO

©) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO

MUNICIPE

AGENTE POLITICO
AGENTE CIDADANIA
EMPRESA
ASSESSOR GP
SERVIDOR
SECRETARIA

@j\ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %

51 46,36%
46 41,82%
7 6,36%
5 4,55%
1 0,91%

110  100,00%

90 81,82%
10 9,09%
2,73%
2,73%
1,82%
0,91%
0,91%

RN W W

5
l..‘- POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e %

WEB

CALL CENTER
WHATSAPP
PRESENCIAL
E-MAIL

FALE CONOSCO

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

PAVIMENTAGAO E DRENAGEM EM EXECU!
OBRAS ESPECIAIS EM CONCRETO (EM CON
OBRAS ESPECIAIS EM CONCRETO (EM EXE(
LICITACOES DE OBRAS DE ENGENHARIA
CANAIS EM EXECUCAO

PREDIOS PUB. EM CONS./OU REFORMAS(E
PRAGAS EM EXECUGAO

50,91%
30,91%
8,18%
8,18%
0,91%
0,91%

71,82%
10,00%
7,27%
3,64%
2,73%
2,73%
1,82%

CANTO DO FORTE
PRINCESA

MIRIM

CAICARA
VILASONIA
AVIACAO
GUILHERMINA
TUPI

SITI0O DO CAMPO
ESMERALDA
TUPIRY

REAL

MELVI
RIBEIROPOLIS
ANTARTICA
NOVA MIRIM
CIDADE DA CRIANCA
SAMAMBAIA
MARACANA
BOQUEIRAO
SOLEMAR

OCIAN

P>
%~ PORBAIRRO | Qtdade. e %

26 23,60%
20,91%
7,27%
5,45%
5,45%
4,55%
4,55%
3,64%
3,64%
3,64%
2,73%
1,82%
1,82%
1,82%
1,82%
1,82%
0,91%
0,91%
0,91%
0,91%
0,91%
0,91%

N
w

[l T o e o ST ST S S S R VS R e T S A ¥ 2 e ) B« ) W o)

TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS

110
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SECRETARIA DE HABITAGAO (SEHAB)

POR MES | Qtdade. e % POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % V POR BAIRRO | Qtdade. e %

29,82% 71,93% IMPERADOR 8 14,04%
FEV 2 3,51% CALL CENTER 8 14,04% ESMERALDA 7 12,28%
MAR 9 15,79% PRESENCIAL 6 10,53% MIRIM 6 10,53%
ABR 4 7,02% WHATSAPP 2 3,51% ANHANGUERA 5 8,77%
MAI 1 1,75% ANTARTICA 4 7,02%
JUN 11 19,30% S{TIO DO CAMPO 4 7,02%
JuL 5 8,77% BOQUEIRAO 3 5,26%
AGO 2 3,51% RIBEIROPOLIS 3 5,26%
SET 1 1,75% TUPIRY 3 5,26%
out 2 3,51% SAMAMBAIA 2 3,51%
NOV 2 3,51% VILA SONIA 2 3,51%
DEZ 1 1,75% MELVI 2 3,51%
NOVA MIRIM 2 3,51%
TUPI 1 1,75%
REAL 1 1,75%
2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e % QUIETUDE 1 1,75%
BECLAMAGHD I GUILHERMINA 1 1,75%
A : CANTO DO FORTE 1 1,75%
INFORMAGAO 13 22,81% OCIAN 1 1.75%
SOLICITACAO 12 21,05%
DENUNCIA 8  14,04%
ELOGIO 5 8,77%
Z5\  POR SERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %
PROGRAMAS HABITACIONAIS 22 38,60%
CONJUNTOS HABITACIONAIS 14 24,56%
FINALIZADO 100 00% REGULARIZA(;AO FUNDIARIA 5 8,77%
'ﬂ« POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 66,67%
AGENTE CIDADANIA 9  15,79%
SERVIDOR 5 8,77%
SECRETARIA 2 3,51%
ENTIDADES/ASSOC. 1 1,75% omALbE PROTOCOLOS
TURISTA 1 1,75% s i
EMPRESA 1 1,75%

57




POR MES | Qtdade. e %
JAN

FEV
MAR
ABR
MAI
JUN
JUL
AGO
SET
out
NOV
DEZ

SECRETARIA DE SERVICOS URBANOS (SESURB)

1.850 10,78%
1.728 10,07%
1.992 11,61%
1.902 11,08%
1.555 9,06%
1.203 7,01%
1.211 7,06%
1.165 6,79%
1.084 6,32%
1.234 7,19%
1.143 6,66%
1.095 6,38%

2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

SOLICITACAO
RECLAMACAO
DENUNCIA
INFORMACAO
ELOGIO
SUGESTAO

©) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO
EM ANDAMENTO

MUNICIPE

AGENTE POLITICO
SERVIDOR

AGENTE CIDADANIA
ASSESSOR GP
EMPRESA
SECRETARIA
TURISTA
ENTIDADES/ASSOC.
ANONIMO

@@ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %

12.879 75,04%
3.388 19,74%

665 3,87%
103 0,60%
68 0,40%
59 0,34%

16.314 95,06%
848 4,94%

11.816 68,85%
3.292 19,18%

842 4,91%
589 3,43%
203 1,18%
193 1,12%
104 0,61%
65 0,38%
57 0,33%
1 0,01%

5
l..‘- POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e %

WEB

CALL CENTER
PRESENCIAL
WHATSAPP

FALE CONOSCO
E-MAIL

CARTA

PROCESSO
REQUERIMENTO
PORTAL TRANSPARENCIA
FALE COM A PREFEITA
OFiCIO

8.196
7.153
1.153

551
67
28

=R R NN

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

DRENAGEM
LIXO E RECICLAVEL

BOCA DE LOBO

BURACO EM VIAS PUBLICAS
MANUTENGAO EM AREAS VERDES

VIAS PUBLICAS E PRAIAS

CALGADAS PUBLICAS

ILUMINAGAO PUB.-VIAS RESIDENC., COM.
ILUMINAGAO PUB.-ORLA, PRACAS, PARQU
POSTURA DE SERVIDOR

CANAIS E VALAS

PRACAS/PLAYGROUNDS

MANUTENGAO MOBILIARIO URBANO
MANUTENGAO DE PREDIOS E ESPACOS PU
PLACAS DE IDENTIFICACOES DE RUAS E AV

4.786
3.054
2.355
1.600
1.341
1.283
605
579
303
284
258
173
152
139
97

47,76%
41,68%
6,72%
3,21%
0,39%
0,16%
0,04%
0,01%
0,01%
0,01%
0,01%
0,01%

27,89%
17,80%
13,72%
9,32%
7,81%
7,48%
3,53%
3,37%
1,77%
1,65%
1,50%
1,01%
0,89%
0,81%
0,57%

CAICARA
RIBEIROPOLIS
GUILHERMINA
OCIAN
SAMAMBAIA
AVIACAO
ESMERALDA

TUPI

NOVA MIRIM
MARACANA
ANTARTICA
CANTO DO FORTE
VILASONIA
MELVI
ANHANGUERA
SITIO DO CAMPO
MIRIM
BOQUEIRAO
REAL

TUPIRY

PRINCESA
QUIETUDE
SOLEMAR
FLORIDA

GLORIA

CIDADE DA CRIANCA
IMPERADOR
XIXOVA

SANTA MARINA
MILITAR

P>
%~ PORBAIRRO | Qtdade. e %

1.249 7,28%
1.184 6,90%
1.032 6,01%

967 5,63%

884 5,15%
875 5,10%
865 5,04%
806 4,70%
796 4,64%
790 4,60%
742 4,32%
721 4,20%
712 4,15%
638 3,72%
596 3,47%
565 3,29%
558 3,25%
535 3,12%
468 2,73%
448 2,61%
389 2,27%
346 2,02%
304 1,77%
239 1,39%
200 1,17%
152 0,89%
93 0,54%
3 0,02%
3 0,02%
2 0,01%
TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS
17.162

25



SECRETARIA DE TRANSITO (SETRAN)

3 o B a
POR MES | Qtdade. e % l_.‘- POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % /S POR BAIRRO | Qtdade. e %
JAN

98  10,61% WEB 824 89.18% CANTO DO FORTE 103 11,15%
FEV 100  10,82% WHATSAPP 2 4,55% BOQUEIRAO 88 9,52%
MAR 86 9,31% CALL CENTER 38 4,11% SITI0O DO CAMPO 72 7,79%
ABR 79 8,55% PRESENCIAL 12 1,30% GUILHERMINA 69 7,47%
MAI 74 8,01% FALE CONOSCO 5 0,54% TUPI 59 6,39%
JUN 66 7,14% E-MAIL 3 0,32% OCIAN 57 6,17%
JuL 55 5,95% AVIACAO 51 5,52%
AGO 67 7,25% NOVA MIRIM 50 5,41%
SET 71 7,68% ANTARTICA 43 4,65%
out 89 9,63% CAICARA 41 4,44%
NOvV 66 714% VILA SONIA 40 4,33%
DEZ 73 7,90% MIRIM 30 3,25%
SAMAMBAIA 27 2,92%
QUIETUDE 23 2,49%
MARACANA 2 2,38%
SOLICITAGAO 308 33,33% ANAE R - i
RECLAMACAO 277 29,98% REAL 1 2,06%
DENUNCIA 272 29’44% ESMERALDA 19 i
B—— ” 3'68% RIBEIRGPOLIS 16 1,73%
INFORMACAO 31 3'35% GLORIA B 1,a1%
iy 5 0’22% TUPIRY 11 1,19%
' Z5\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e % SOLEMAR 0 08%
FLORIDA 7 0,76%
as lNFRA(;C')EE DE TRAl\iSITO 395 42,75% PRINCESA 6 0,65%
SINAZACHO DETHANSTO m 2% wpeaoon 5 o
FINALIZADO 924 100,00% LOMBADA/ FAIXA ELEVADA 95 10:28% ClDADE] DA CRIANCA 3 0’32%
’ SOM ALTO EM VEICULOS 49 5,30% XIXOVA 1 0,11%
RUAS E AVENIDAS 41 4,44%
FUNCIONARIO 18 1,95%
SEMAFOROS 16 1,73%
ﬂi\ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e % VAGAS DE~ESTACIONAMENTO 10 1,08%
LEGISLACAO 6 0,65%
MUNICIPE 646 69,91% ONIBUS E MICRO—ESNIBUS DE TURISMO 3 0,32%
AGENTE POLIITICO 79 8,55% EDUCACAO DE TRANSITO 2 0,22%
TURISTA 49 5,30%
EMPRESA 49 5,30%
SERVIDOR 35 3,79%
AGENTE CIDADANIA 26 281% e
SECRETARIA 19 2,06%
ENTIDADES/ASSOC. 16 1,73%

ASSESSOR GP 5 0,54% 924




POR MES | Qtdade. e %
JAN

FEV
MAR
ABR
MAI
JUN
JUL
AGO
SET
out
NOV
DEZ

2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

67 39,64%

SOLICITACAO
RECLAMAGAO
DENUNCIA
SUGESTAO
INFORMACAO
ELOGIO

©) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO

MUNICIPE

AGENTE POLITICO
EMPRESA

AGENTE CIDADANIA
SERVIDOR

TURISTA
ENTIDADES/ASSOC.
SECRETARIA
ASSESSOR GP

@j\ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %

SECRETARIA DE TRANSPORTE (SETRANSP)

22 13,02%
17 10,06%
23 13,61%
20 11,83%
25 14,79%
10 5,92%
10 5,92%
9 5,33%
9 5,33%
14 8,28%
4,14%

3 1,78%

63 37,28%
29 17,16%
5 2,96%
3 1,78%
2 1,18%

169  100,00%

120 71,01%

26 15,38%
3,55%
2,96%
2,96%
1,78%
1,18%
0,59%
0,59%

= =N WU uo

5
l..‘- POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e %

WEB
CALL CENTER
PRESENCIAL
WHATSAPP
FALE CONOSCO
E-MAIL
INDICAGAO

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

TRANSPORTE COLETIVO (ONIBUS E VANS)
MOBILIDADE URBANA
TRANSPORTE ESCOLAR

TAXI

TRANSPORTE RODOVIARIO
DEFICIENTES E IDOSOS
TRANSPORTADORES DE CARGA
TAXISTAS E PREPOSTOS
TRANSPORTADORES DE ESCOLARES
FRETAMENTO

TRANSPORTE DE CARGAS

102
46
10

5
4
1
1

=
=

128

R R NNNWOUO®

60,36%
27,22%
5,92%
2,96%
2,37%
0,59%
0,59%

75,74%
6,51%
4,73%
3,55%
2,96%
1,78%
1,18%
1,18%
1,18%
0,59%
0,59%

SITI0O DO CAMPO
GUILHERMINA
BOQUEIRAO
CAICARA

CANTO DO FORTE
TUPIRY

MIRIM
MARACANA
TUPI

SOLEMAR

NOVA MIRIM
REAL

AVIACAO

MELVI

CIDADE DA CRIANCA
VILASONIA
ESMERALDA
ANTARTICA
FLORIDA
RIBEIROPOLIS
SAMAMBAIA
OCIAN
ANHANGUERA
IMPERADOR
ANDARAGUA
GLORIA
QUIETUDE
PRINCESA

P>
%~ PORBAIRRO | Qtdade. e %

20 11,83%
16 9,47%
13 7,69%
11 6,51%
10 5,92%
5,33%
4,73%
4,73%
4,14%
4,14%
4,14%
4,14%
3,55%
2,96%
2,96%
2,37%
1,78%
1,78%
1,78%
1,78%
1,78%
1,78%
1,18%
1,18%
0,59%
0,59%
0,59%
0,59%

R R R R NN W W W W wwbs U o NN NN oo

TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS

169

27



SECRETARIA DE ASSUNTOS INSTITUCIONAIS (SEAI)

D n -, P>
POR MES | Qtdade. e % l_.‘- POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % %%  POR BAIRRO | Qtdade. e %
JAN 23

58,97% CALL CENTER 28 71,79% QUIETUDE 9 23,08%

FEV 3 7,69% WEB 10 25,64% SITIO DO CAMPO 4 10,26%

MAR 1 2,56% WHATSAPP 1 2,56% GUILHERMINA 4 10,26%

ABR 2 5,13% REAL 3 7,69%

MAI 2 5,13% TUPIRY 3 7,69%

JUN 3 7,69% GLORIA 2 5,13%

JuL 2 5,13% SOLEMAR 2 5,13%

SET 2 5,13% MARACANA 2 5,13%

DEZ 1 2,56% OCIAN 2 5,13%

BOQUEIRAO 2 5,13%

TUPI 1 2,56%

ESMERALDA 1 2,56%

CANTO DO FORTE 1 2,56%

VILASONIA 1 2,56%

CAICARA 1 2,56%

2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e % MIRIM 1 2,56%
RECLAMACAO 20 51,28%
ELOGIO 12 30,77%
SOLICITACAO 4 10,26%
DENUNCIA 2 5,13%
INFORMAGCAO 1 2,56%

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

s MICROEMPREENDEDOR INDIVIDUAL- MEI 25 64,10%
G) PORSTATUS | Qtdade. e % CURSOS 12,82%
EMPREENDEDORISMO E INOVACAO 12,82%

FINALIZADO 39 100,00% INTERMEDIACAO DE MAO DE OBRA 5,13%
SEGURO DESEMPREGO 2,56%
BANCO DO POVO 2,56%

[N S I |

'M~ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 37 94,87%
TURISTA 1 2,56%
ENTIDADES/ASSOC. 1 2,56%

TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS

39




SECRETARIA DE TURISMO (SECTUR)

D o B a
POR MES | Qtdade. e % l_.‘- POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % V73 POR BAIRRO | Qtdade. e %
JAN

23 23,23% WEB 7 77,78% GUILHERMINA 19  19,19%

FEV 8 8,08% CALL CENTER 15 1515% S{TIO DO CAMPO 12 12,12%

MAR 8 8,08% WHATSAPP 5 5,05% CANTO DO FORTE 12 12,12%

ABR 6 6,06% E-MAIL 1 1,01% BOQUEIRAO 9 9,09%

MAI 6 6,06% PRESENCIAL 1 1,01% TUPI 9 9,09%

JUN 6 6,06% CAICARA 8 8,08%

JuL 6 6,06% MIRIM 7 7,07%

SET 2 2,02% AVIACAO 3 3,03%

out 1 1,01% REAL 3 3,03%

Nov 9 9,09% OCIAN 3 3,03%

DEZ 24 24,24% MARACANA 3 3,03%

SAMAMBAIA 2 2,02%

FLORIDA 2 2,02%

NOVA MIRIM 1 1,01%

TUPIRY 1 1,01%

0

RECLAMACAO 49 49,49% :ﬂ:gis& 1 131;:
A 0,

DNONG b 1o ARANG e L Lo

SUGESTAO 10 10,10% MR ! e
ELOGIO 6 6,06%
INFORMAGAO 5 5,05%

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

s CALENDARIO TURl’STICO/CULTURAL 49 49,49%
G) PORSTATUS | Qtdade. e % ARTESANATO 14 14,14%
PONTOS TURISTICOS 12 12,12%

FINALIZADO 99  100,00% PROIETOS 7 207%
INFRAESTRUTURA 6 6,06%
ESPACOS CULTURAIS 5 5,05%
ATRATIVOS TURISTICOS 3 3,03%
KARTODROMO 2 2,02%
,ﬁi\ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e % AULAS E OFICINAS CULTURAIS 1 1,01%
MUNICIPE 72 72,73%
TURISTA 11 11,11%
AGENTE CIDADANIA 6 6,06%
ENTIDADES/ASSOC. 3 3,03%
EMPRESA 3 3,03%
f- TOTAL DE PROTOCOLOS
AGENTE POLITICO 2 2,02% i,
ASSESSOR GP 1 1,01%
SERVIDOR 1 1,01%

89




SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER (SEEL)

N N B PR
POR MES | Qtdade. e % lr POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % /S POR BAIRRO | Qtdade. e %
JAN 13 WEB 83

11,50% 73,45% CANTO DO FORTE 20 17,70%
FEV 14 12,39% CALL CENTER 21 18,58% NOVA MIRIM 18 15,93%
MAR 10 8,85% WHATSAPP 7 6,19% MIRIM 14 12,39%
ABR 5 4,42% PRESENCIAL 2 1,77% ESMERALDA 7 6,19%
MAI 15 13,27% GUILHERMINA 7 6,19%
JUN 5 4,42% S{TIO DO CAMPO 6 5,31%
JuL 5 4,42% CAICARA 6 5,31%
AGO 17 15,04% ANTARTICA 6 5,31%
SET 7 6,19% TUPIRY 4 3,54%
ouT 10 8,85% RIBEIROPOLIS 4 3,54%
NoV 6 5,31% TUPI 4 3,54%
DEZ 6 5,31% OCIAN 3 2,65%
QUIETUDE 3 2,65%
AVIAGAO 2 1,77%
BOQUEIRAO 2 1,77%
2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e % MARACANA 2 1,77%
RECLAMACAO 41 3628% ANHANGUERA L08R
A gt PRINCESA 1 0,88%
SOLICITACAO 35 30,97 /o REAL 1 0,88%
:T\IEFNOL:\I:ACII\/:;AO 2(9’ 1;;22 IMPERADOR 1 088%
£L0GI0 . 5:31% MILITAR 1 0,88%
SUGESTAO 2 1,77%

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

F ATIVIDADES ESPORTIVAS E RECREATIVAS 43 38,05%
@ POR STATUS | Qtdade. e % EQUIPAMENTOS ESPORTIVOS 30 26,55%
FUNCIONARIOS 23 20,35%

FINALIZADO 113 100,00% APOIO ESPORTIVO 13 11,50%
EVENTOS ESPORTIVOS 3 2,65%
COMPETICAO 1 0,88%

'M~ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 83  73,45%
SERVIDOR 10 8,85%
AGENTE POLITICO 9 7,96%
AGENTE CIDADANIA 5 4,42%
TURISTA 3 2,65%
TOTAL DE PROTOCOLOS
SECRETARIA 2 1,77% R EarSrRADOS
ASSESSOR GP 1 0,88%
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SUBSECRETARIA DE COMUNICAGAO SOCIAL (SUBCOM)

POR MES | Qtdade. e % POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % V POR BAIRRO | Qtdade. e %

1 11,11%
FEV 1 11,11%
ABR 1 11,11%
MAI 3 33,33%
NOV 1 11,11%
DEZ 2 22,22%
2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e %
RECLAMACAO 5 55,56%
SUGESTAO 1 11,11%
SOLICITACAO 1 11,11%
ELOGIO 1 11,11%
DENUNCIA 1 11,11%
POR STATUS | Qtdade. e %
FINALIZADO 100,00%
@ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 88,89%
ENTIDADES/ASSOC. 1 11,11%

CALL CENTER
PRESENCIAL

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

ASSESSORIA DE IMPRENSA
PUBLICIDADE
PORTAL DA PREFEITURA

3
1

55,56%
33,33%
11,11%

66,67%
22,22%
11,11%

REAL
MIRIM

SITI0O DO CAMPO
CANTO DO FORTE
SOLEMAR
AVIACAO

OCIAN

R oR R R R NN

22,22%
22,22%
11,11%
11,11%
11,11%
11,11%
11,11%

TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS

9
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SUBSECRETARIA DE AGCOES DE CIDADANIA (CIDADANIA)

POR MES | Qtdade. e % POR CANAL DE ENTRADA | Qtdade. e % V POR BAIRRO | Qtdade. e %

MAR
MAI
JUN
AGO

Bl W oe N

2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

DENUNCIA 4
SOLICITACAO 2
INFORMAGAO 1
ELOGIO 1

25,00%
12,50%
37,50%
12,50%
12,50%

50,00%
25,00%
12,50%
12,50%

POR STATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO

'ﬂ‘ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE
ENTIDADES/ASSOC. 3
SERVIDOR 1

100,00%

50,00%
37,50%
12,50%

WHATSAPP
CALL CENTER

Z\  PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

ONG/ENT. RELIGIOSAS/ASSOCIAGCAO DE B,
PROGRAMAS

1
1

5

75,00%
12,50%
12,50%

62,50%
37,50%

NOVA MIRIM
SITIO DO CAMPO
CAICARA
FLORIDA

TUPI
GUILHERMINA
MIRIM

)

25,00%
12,50%
12,50%
12,50%
12,50%
12,50%
12,50%

TOTAL DE PROTOCOLOS
REGISTRADOS

8
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PESQUISA DE OPINIAO REFERENTE A OUVIDORIA MUNICIPAL

A Ouvidoria Municipal de Praia Grande realizou pesquisa de opinido, que foi desenvolvida pela Secretaria Municipal de Governo para atender o disposto no
art. 23, §12 da Lei Federal 13460/2017 com a finalidade de medir a satisfacdo dos usudrios dos servigos publicos, obtendo um feedback direto da populacdo
sobre a eficiéncia no atendimento e resolucdo de demandas. A pesquisa, que teve ampla participacdo dos cidadaos, totalizando 332 usudrios do servico
publico participantes, revelou importantes informacg&es sobre a percep¢ao do cidaddo com relagdo a Ouvidoria.

. Avaliagao Geral dos Servigos da Ouvidoria Municipal

A anadlise dos resultados mostra uma divisao significativa entre as opinides da populagdo, com um total de 32,83% dos participantes avaliando os servigos
da Ouvidoria como "muito bom". Esse percentual reflete uma parcela expressiva da populagdo que considera o trabalho da Ouvidoria eficiente e satisfatorio,
reconhecendo a agilidade e a qualidade do atendimento.

Por outro lado, 22,89% dos participantes consideraram os servigos como "bom" e 15,96% dos participantes avaliaram o atendimento como "regular”,
indicando que, embora a avaliagao seja positiva, ha pontos que ainda podem ser aprimorados para garantir um atendimento ainda mais eficaz, o que sugere
que ha aspectos do servigo que precisam ser melhorados, seja no tempo de resposta, na clareza das informagdes ou na resolugdao das demandas.

Infelizmente, uma parte da populagao, 11,14%, classificou os servigos da Ouvidoria como “ruim”, e 17,17% dos participantes deram a nota “péssima". Esses
indices evidenciam a insatisfagao de uma parcela significativa dos cidadaos e indicam a necessidade de aprimorar alguns processos internos e garantir um
atendimento mais eficiente e resolutivo.

° Analise dos Resultados

A pesquisa mostra que, apesar de a maioria dos cidaddos avaliar o atendimento da Ouvidoria de maneira positiva, com quase 72% dos participantes

considerando os servicos como "muito bom", "bom" e “regular”, ha uma parcela significativa que ainda se sente insatisfeita ou desapontada com o servico

oferecido. A combinacdo das notas "ruim" e "péssi somam guase %, 0 que demonstra que ha espaco para melhorias e ajustes na atuacdo da Ouvidoria.
f do. A b d tas "ruim" e "péssimo" 28% d t h Ih t t da Ouvid

Os resultados da pesquisa fornecem a Ouvidoria Municipal de Praia Grande um panorama importante sobre as necessidades e expectativas da populacdo.
Com base nas opinides recebidas, a Ouvidoria se compromete a tomar medidas concretas para aprimorar os servicos prestados, implementando acdes como:

v Acelerac3o dos processos de atendimento, com o objetivo de reduzir o tempo de espera para respostas e solucdes;
v" Treinamento continuo da equipe da Ouvidoria, em especial, os Responsdveis pelo Servico no Orgdo (RSO), que s3o os servidores responsaveis pelos
servicos de ouvidoria nas secretarias municipais, focando em qualidade no atendimento, escuta ativa e resposta eficaz das demandas;



v" Melhoria nos canais de comunicagdo, garantindo que todos os cidaddos possam facilmente acompanhar suas solicitacdes e recebam informacdes claras
e precisas sobre o0s processos.

A Ouvidoria Municipal de Praia Grande agradece a todos que participaram da pesquisa e reforga seu compromisso em melhorar constantemente o

atendimento ao publico. A opinidao da populagao é essencial para a construgdao de uma cidade mais justa e eficiente, e todos os esforgos serdo direcionados
para atender melhor as necessidades dos cidadaos, garantindo uma gestao publica mais transparente e participativa.

A participacdo de todos é fundamental, e a Ouvidoria continua a disposicdo para ouvir, agir e melhorar a cada dia.
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REPRESENTAGAO GRAFICA DA PESQUISA DE OPINIAO

Vocé tem conhecimento da
atuagdo da Ouvidoria Municipal?

Vocé conhece os canais de
contato da Ouvidoria

Ja utilizou os servigos da Ouvidoria Municipal? Qual o meio utilizado parao
registro da sua manifestagdo?

Municipal?
58,13%
77,41% 87,65%
22,59%
9,04% 9
% i cichih s 2,71%
osay  1325% 12,35% — — —_—
L - o Portal da Ouvidoria Central de Nao Utilizei E-mail Presencial
Sim N&o Parcialmente Sim Nao (Internet) Atendimento 162
Caso tenha utilizado os canaisde Vocé teve facilidadeem Como foi o andamentoda sua manifestagdo?
atendimento da Ouvidoria registrar a sua manifestagao?
Municipal, vocé recomendaria? 40,36%
82,53%
64,76% 25,00%
%
12,35% 2T
6,02%
| E—
6.93% 13,55%
’ ] 3,92% Atendida Atendida Discordei da N3o Atendida N3o Utilizei
_— — Parcialmente Solugdo
Sim Ndo N3o Utilizei Sim N3o N&o Utilizei Apresentada

Vocé confiana Ouvidoria

Municipal?
55,42%
27,41%
. 17,17%
& X 2
oY \Xb Q,\'
&
"
&
Q’b

Caso necessario, vocé recorreria
novamente aos servigos da
Ouvidoria Municipal?

68,07%
16,57% 15,36%
Sim Nado Talvez

Vocé ja teve a intengdo de
recorrer a Ouvidoria
Municipal, mas desistiu?

60,54%

39,46%

Nao Sim

Assinale a opgdo que melhor caracterizasua
percepgdo quanto ao tempo de respostada
Ouvidoria Municipal a sua manifestagdo?

40,36%
34,34%
19,88%
|
Curto Normal Demorado  N&o Utilizei
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Como vocé avalia os servicos prestados pela

Ouvidoria Municipal?

17,17%

32,83%

11,14%

15,96%
22,89%

B Muito Bom

B Bom
Regular

B Ruim

B Péssimo
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DIAGNOSTICO

| - ATENDIMENTO PRESENCIAL OUVIDORIA MUNICIPAL

No exercicio de 2024, o atendimento presencial e humanizado prestado pela Ouvidoria Municipal tem superado as expectativas a cada ano e vem sendo um
dos canais mais procurados pela populacdo. Diante disso, neste terceiro ano de atividade no novo espaco da Ouvidoria, efetuamos 1.582 atendimentos, ou

seja, uma média de 131 atendimentos por més, conforme detalhamento abaixo:

ATENDIMENTO PRESENCIAL - OUVIDORIA MUNICIPAL - 2024

190 125
e 114 o
Média:
I I | 131
AGO SET

FEV. MAR ABR MAI OUT NOV DEZ

Podemos observar no grafico acima que durante 5 meses do ano (janeiro, fevereiro, marco, abril e junho), os atendimentos presenciais superaram a média
de 131 atendimentos por més, o que mostra a confiabilidade dos municipes em nosso atendimento.
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Il - CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

A gestdo municipal continua visando o aperfeicoamento do atendimento, possibilitando respostas mais rapidas e eficientes, a Secretaria Municipal de
Governo, através da Ouvidoria Municipal, com a colaboracdo do Departamento de Assuntos de Transparéncia desenvolveu diversos trabalhos de
conscientizacdo da importancia da Carta de Servico ao Usudrio®’ como ferramenta de apoio fundamental ao usudrio do servico publico, bem como para os
servidores que prestam servico publico, pois € um mecanismo que serve de apoio na orientacdao ao cidaddo. Diante essa importancia, os secretarios
municipais junto as suas equipes, se empenharam ao maximo para manter a Carta de Servico atualizada.

E ainda falando em atendimento, a Ouvidoria Municipal de Praia Grande se destaca por oferecer um atendimento presencial de exceléncia, reafirmando seu
compromisso com a transparéncia, a proximidade e o bem-estar da populacdo. Ao atender diretamente o cidaddo, a Ouvidoria demonstra sensibilidade as
necessidades da comunidade e busca sempre oferecer solugdes eficazes para os diversos questionamentos e demandas que surgem no cotidiano da cidade.

Os servidores da linha frente do atendimento presencial sdo capacitados e estdo preparados para ouvir com atencdao e empatia, estabelecendo uma relacao
de confianga com os municipes. A Ouvidoria se empenha em tratar de forma cuidadosa cada solicitagao, seja ela relacionada a servigos publicos, seguranga,
saude ou infraestrutura, buscando ndao apenas solucionar problemas, mas também aprimorar a qualidade dos servigos prestados pela administragao
municipal. Logo, a presenca fisica da Ouvidoria oferece a oportunidade de um contato direto e mais humanizado, o que facilita a comunicacdo e garante que
o cidaddo se sinta valorizado.

Reforgamos que além do atendimento presencial, a Ouvidoria possui diversos canais de atendimento, tais como: o telefone 162 ou (13) 3496-2281 — Opgao
1, por e-mail, pelo WhatsApp e o sistema on-line pela internet.

Com esse modelo de atendimento, a Ouvidoria Municipal de Praia Grande se consolida como um verdadeiro canal de didlogo entre a Prefeitura e a
comunidade, atuando de forma proativa e comprometida em resolver as questdes que impactam a vida dos municipes. Esse cuidado continuo fortalece a
participagdo cidada e contribui para o desenvolvimento de uma cidade mais justa, transparente e acessivel a todos.

! Acesso pelo site no link: https://www.praiagrande.sp.gov.br/cartaservicos/
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Il - MAIORES DEMANDAS DA OUVIDORIA

Dentre as 38.689 manifesta¢Ges registradas é possivel verificar que os assuntos com mais reincidéncia sdo relativos aos servicos de pedidos de informacao
sobre assuntos diversos, drenagem, lixo e reciclavel, iluminacdo publica, boca de lobo, buraco em vias publicas, fiscalizacdo de comércio, dentre outros. A
Central de Atendimento 162 recepcionou durante o exercicio de 2024 um total de 15.391 solicitagdes, o que corresponde a 39,78% do total de protocolos
registrados na Ouvidoria e mais de 75% de toda demanda da Secretaria de Servicos Urbanos (SESURB), conforme demonstrado no quadro da referida
secretaria, sob. fls. 25 deste relatdrio.

A cidade de Praia Grande tem enfrentado desafios significativos relacionados a drenagem urbana, especialmente durante periodos de alta demanda, como
a temporada de verdo. O aumento populacional tempordario, devido ao turismo, intensifica a necessidade de sistemas de drenagem eficientes para prevenir
alagamentos e garantir a seguranca e o bem-estar dos moradores e visitantes. Esse crescimento populacional ndo sé sobrecarrega a infraestrutura de
drenagem, como também aumenta a pressdo sobre os servicos de coleta de lixo e materiais reciclaveis.

O aumento da demanda por manutenc¢ao de bocas de lobo é um reflexo direto desse crescimento, ja que com o aumento do nimero de pessoas, hd uma
maior quantidade de residuos sendo gerada, o que pode obstruir os sistemas de drenagem e contribuir para os alagamentos. Além disso, muitas dessas
bocas de lobo acabam sendo entupidas por lixo urbano, principalmente materiais que ndo sao destinados corretamente, como plasticos, garrafas PET e
outros residuos solidos. O descarte inadequado de lixo nas vias publicas prejudica ainda mais o escoamento das aguas pluviais, tornando os servigos de
drenagem ainda mais necessarios e intensificados.

Para atender a essa demanda crescente, a Prefeitura de Praia Grande tem implementado acdes periddicas de manutencdo nos 32 canais de drenagem da
cidade. Essas manutengdes, realizadas geralmente a cada trés meses, incluem a limpeza completa dos canais, visando melhorar o escoamento das aguas
pluviais e evitar acimulos de dgua nos bairros. As manutengdes realizadas pela equipe de drenagem sao realizadas com a utilizagdo de equipamentos como
retroescavadeiras e escavadeiras hidrdulicas para a limpeza das laterais e fundo dos canais.

Ademais, 0 aumento na geragao de residuos reciclaveis tem exigido também adaptagdes na gestdao do lixo na cidade. A quantidade maior de papel, vidro e
plastico reciclavel exige um esfor¢o maior da coleta seletiva e de educagao ambiental para evitar que esses materiais também contribuam para entupir os
sistemas de drenagem. O Plano Municipal de Saneamento Basico de Praia Grande tem ressaltado a importancia de estratégias eficazes de manejo de aguas
pluviais e de residuos, de forma que seja possivel atender tanto a demanda por drenagem quanto a gestao de lixo e reciclaveis, de maneira integrada.

E fundamental que a populagdo colabore com as iniciativas de drenagem, evitando o descarte inadequado de residuos nas vias publicas, o que pode obstruir
bueiros e canais, comprometendo o sistema de drenagem e aumentando o risco de alagamentos. A participacdo ativa da comunidade, ao separar
corretamente os materiais reciclaveis e destinar o lixo de maneira adequada, é essencial para a eficacia das medidas adotadas e para a constru¢cdo de uma
cidade mais resiliente as intempéries.
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IV — VISITA TECNICA PELA OUVIDORIA MUNICIPAL

Em 2024, foram realizadas vistorias pelos representantes da Ouvidoria Municipal em diversas escolas municipais e unidades de saude, com a presenca da
responsavel pela Secretaria Municipal de Governo. Durante essas visitas, tivemos a oportunidade de ouvir atentamente os servidores e identificar suas
maiores demandas, com o objetivo de melhorar tanto o ambiente de trabalho quanto o bem-estar dos usuarios dos servigos publicos.

Esse momento de didlogo foi fundamental para entender as necessidades do dia a dia desses profissionais e das comunidades atendidas, permitindo que as
acOes da Ouvidoria se tornem mais assertivas e alinhadas as reais necessidades do municipio. Com isso, buscamos proporcionar um ambiente mais saudavel
e produtivo para os servidores e, a0 mesmo tempo, garantir um atendimento de qualidade para os cidaddos.

V - CONCLUSAO

Em conclusdo, o trabalho realizado pela Ouvidoria Municipal de Praia Grande tem se mostrado essencial para o fortalecimento da relacdo entre a
administracdo publica e os municipes. A Ouvidoria, com sua atuag¢do continua e dedicada, tem cumprido com eficiéncia o papel de ouvir, compreender e
buscar solucdes para as demandas da popula¢do, promovendo a transparéncia e a confianga no servico publico.

A receptividade e a qualidade do atendimento, especialmente o presencial e telefonico, sdo pontos que merecem destaque, pois garantem que as
solicitacdes dos cidaddos sejam tratadas de maneira humanizada e agil. A atuacdo da Ouvidoria ndo apenas resolve problemas pontuais, mas também
contribui para a melhoria constante dos servicos prestados pela Prefeitura, identificando areas de melhoria e potencializando a eficiéncia da gestdo publica.

Portanto, é possivel afirmar que o trabalho da Ouvidoria Municipal de Praia Grande tem sido um pilar fundamental para a construgdao de uma administragao
publica mais acessivel, transparente e comprometida com as necessidades da populacdo, consolidando um modelo de gestdo participativa e de exceléncia.
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PREFEITURA DE PRAIA GRANDE OUVIDORIA MUNICIPAL
SECRETARIA MUNICIPAL DE GOVERNO www.praiagrande.sp.gov.br/ouvidoria

ouvidoriamunicipal@praiagrande.sp.gov.br
162 ou (13) 3496-2281 — Opgdo 1

PREFEITURA MUNICIPAL DE PRAIA GRANDE
AV. Presidente Kennedy, 9000 - Mirim - Praia Grande - SP - CEP. 11704-900 - Tel.: (13) 3496-2000




